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Resumo

Este trabalho teve como objetivo principal identificar e analisar comparativamente a percepg¢do de qualidade discente
de uma universidade federal pdblica e de um centro universitario privado®. O instrumento utilizado captou sete
dimensdes da qualidade percebida em relacdo aos servicos educacionais ofertados: reputagdo mercadolégica,
seguranga, atendimento administrativo, relacionamento interpessoal, infraestrutura, aspectos educacionais e aspectos
académicos. Obtiveram-se 160 respostas vélidas. Caracterizaram-se as amostras, verificou-se a confiabilidade do
estudo, realizaram-se os tratamentos descritivos por dimensdo e identificaram-se as médias finais por entidade. As
dimensdes atendimento administrativo e infraestrutura obtiveram as maiores e menores médias respectivamente nas
duas instituicGes. Registraram-se reclamagdes sobre cantinas e estacionamentos das entidades. Verificou-se que a IES
privada alcancou médias numericamente superiores em todos os construtos do instrumento e na média final. No
entanto, em tratamento estatistico por meio do teste de hipdtese, concluiu-se que as diferencas entre as médias nédo
apresentaram significancia. Por fim, diagnosticou-se uma relevante contribuicéo tedrica que poderd auxiliar na gestdo
dos servigos educacionais referente ao curso avaliado. Outra evidéncia ressaltada é a necessidade de ampliacdo de
pesquisas cientificas sobre a tematica qualidade no ensino superior brasileiro.

Palavras-chave: Ensino Superior; Qualidade dos Servigos; Cursos de Graduagao; Covid-19.

Abstract

This work had as main objective to identify and comparatively analyze the perception of student quality of a public
federal university and a private university center. The instrument used addresses seven dimensions of functional
quality concerning educational services: market reputation, security, administrative service, interpersonal
relationships, infrastructure, educational aspects and academic aspects. 160 valid responses were obtained. The
samples were characterized, the reliability of the study was verified, descriptive treatments were carried out by
dimension and the final means by entity were identified. The administrative service and infrastructure dimensions
obtained the highest and lowest averages, respectively, in the two institutions. There were complaints about the
entities' canteens and parking lots. It was found that the private HEI achieved numerically higher averages in all
constructs of the instrument and the final average. However, in statistical treatment using the hypothesis test, it was
concluded that the differences between the means are not significant. Finally, it was diagnosed a relevant theoretical
contribution that may assist in the management of educational services related to the evaluated course. Another
highlighted evidence is the need to expand scientific research on the theme of quality in Brazilian higher education.
Keywords: Higher Education; Quality of Services; Undergraduate Courses; Covid-19.

Resumen

Este trabajo tuvo como objetivo principal identificar y analizar comparativamente la percepcion de calidad discente de
una universidad federal publica y de un centro universitario privado2. El instrumento utilizado captd siete
dimensiones de la calidad percibida en relacion a los servicios educativos ofertados: reputacion mercadologica,
seguridad, atendimiento administrativo, relacionamiento interpersonal, infraestructura, aspectos educativos y aspectos

11 Este estudo deriva de uma dissertacdo de mestrado, com modificacGes significativas em seu contetdo.
2 Pesquisa aprovada juntos aos Comités de Etica em Pesquisas das duas Instituicdes de Ensino Superior.
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académicos. Se obtuvieron 160 respuestas validas. Se caracterizaron las muestras, se verifico la confiabilidad del
estudio, se realizaron los tratamientos descriptivos por dimension y se identificaron las medias finales por entidad. Las
dimensiones atendimiento administrativo e infraestructura obtuvieron las mayores y menores medias respectivamente
en las dos instituciones. Se registraron reclamaciones sobre cantinas y estacionamientos de las entidades. Se verificd
que la IES privada alcanz6 medias numéricamente superiores en todos los constructos del instrumento y en la media
final. Sin embargo, en tratamiento estadistico por medio del test de hipo6tesis, se concluyé que las diferencias entre las
medias no presentan significancia. Por fin, se diagnosticé una relevante contribucion tedrica que podra auxiliar en la
gestion de los servicios educativos referente al curso evaluado. Otra evidencia resaltada es la necesidad de ampliar las
investigaciones cientificas sobre la temética calidad en la ensefianza superior brasilefia.

Palabras clave: Ensefianza Superior; Calidad de los Servicios; Cursos de Graduacion; Covid-19.

1. Introducéo

No Brasil, existem 2.608 Instituicbes de Ensino Superior (IES), sendo 302 (11,58%) publicas e 2.306 (88,42%)
privadas (Inep, 2020a), o que ressalta a importancia de as instituicdes buscarem formas de atenderem as necessidades de seus
stakeholders e excederem as suas expectativas (Milan et al., 2014), ao direcionarem ag¢Bes gerenciais para areas que
influenciam a percepcéo de qualidade do publico-alvo.

O Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES), responsavel por garantir a qualidade do ensino
superior (ES) brasileiro, ndo aborda todas as possiveis dimensdes capazes de diagnosticar a qualidade percebida pelos
discentes, quando comparado com estudos cientificos sobre o tema.

Fazem-se necessarios estudos empiricos para complementar a abordagem da qualidade funcional no ensino superior
brasileiro e evitar a subjetividade relacionada ao conceito (Campos & Pinheiro, 2014). Desse modo, este trabalho teve como
objetivo principal identificar e analisar comparativamente a percep¢do de qualidade dos discentes do Curso de Engenharia
Civil de uma universidade federal publica em Minas Gerais (MG) e de um centro universitario privado em Santa Catarina
(SC).

Para isso, foi diagnosticada a percepcdo de qualidade dos discentes do curso citado separadamente por entidade, com
intuito de responder a seguinte questdo: Qual a percepcdo de qualidade dos discentes do Curso de Engenharia Civil de IES

publica e privada?

2. Revisao da Literatura

2.1 Qualidade na educacao superior brasileira

O SINAES é o sistema responsavel por melhorar a qualidade da educacéo superior brasileira, orientar a expanséo de
sua oferta, aumentar a eficacia institucional, a efetividade social e académica. Aplica-se apenas a instituicbes federais e tem
como objetivo garantir o processo nacional de avaliacdo dessas entidades, de seus cursos e do desempenho académico de seus
alunos (Brasil, 2004).

Utiliza a autoavaliacdo, a avaliacdo externa, o Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes (ENADE), o Censo da
Educagéo Superior e a avaliagdo dos cursos de graduacdo como instrumentos complementares para o alcance de seus objetivos.
A qualidade é traduzida em indicadores expressos em uma escala continua e em cinco niveis (de 1 a 5): conceito ENADE,
Indicador de Diferenca entre os Desempenhos observado e esperado (IDD), Conceito Preliminar de Curso (CPC) e indice
Geral de Cursos avaliados da institui¢do (IGC) (Inep, 2015).

A énfase dada ao ENADE, ao consideré-lo, direto ou indiretamente, em todos os indicadores, altera o inicial discurso
do SINAES, o qual almejava considerar o aspecto formativo e emancipatério da educacdo, para um conceito hegemonico de
que qualidade esta atrelada a avaliagdo (Malheiros et al., 2018).

Rothen, Tavares e Santana (2015) consideram que os resultados do ENADE, analisados de maneira isolada como é
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feito, ndo sdo sindnimos de qualidade, uma vez que podem ser manipulados de forma nao ética pelas instituicdes, ao excluirem
os estudantes com mais dificuldades ou treinar os discentes para o escopo do exame.

E preciso pontuar que qualidade é um juizo polissémico, temporal e contemporaneo a uma sociedade especifica
(Rothen, Tavares & Santana, 2015), que requer um referencial para andlise. Qualidade em relacdo a qué? Nao deve ser um
conceito reduzido a um pensamento hegemdnico ou a uma determinada abordagem. N&o existe qualidade no singular e sim no
plural (Malheiros, 2018).

A Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (2005), por meio da International Organization for Standardization
(1ISO) 2005, ao conceituar qualidade, sugere que as organizacBes foquem no cliente, de modo a identificarem suas
necessidades, tanto presentes quanto futuras; além de buscarem exceder suas expectativas.

Ao analisar a literatura cientifica, com o enfoque na qualidade de servicos, identificou-se que, para Grénroos (1984,
2003), a qualidade dos servigos se resume a (i) qualidade técnica — associada ao “produto” principal do servigo, ou seja, “o
que” (esséncia do servigo); (ii) a qualidade funcional ou percebida — relacionada a experiéncia do consumidor com a instituicao
prestadora, quer seja, “como” (maneira pela qual a qualidade técnica é fornecida); (iii) a imagem — resultante da qualidade
técnica e funcional acrescidas subsidiariamente de fatores externos e atividades tradicionais de marketing.

Ao aplicar os ideais do autor ao ES brasileiro, atrelam-se 0 ensino, a pesquisa e a extensdo a qualidade técnica, por
serem “produtos” principais de uma IES, e a percep¢ido de qualidade dos stakeholders, possibilitada pela experiéncia com a
institui¢do de ensino, a qualidade funcional.

Este trabalho tem como foco a qualidade percebida/funcional, que, para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988),
refere-se a uma forma de julgamento ou atitude, resultante da confirmacdo, ou ndo, das expectativas e a superioridade do
servico. Ou seja, leva-se em conta o servigo percebido, que vai além do servico explicito prestado, considera também todo o
pacote de servicos ofertado ao consumidor (Fitzsimmons, J. A. & Fitzsimmons, M. J., 2010). Entretanto, Cronin Jr. e Taylor
(1992) limitam o conceito qualidade funcional/percebida apenas ao desempenho, sem enfoque nas expectativas do individuo
como determinante na percep¢do de qualidade.

Quando se fala em qualidade funcional no ensino superior brasileiro, o0 SINAES, ao considerar o CPC, diagnostica a
percepcdo de qualidade discente sobre as condigdes do processo formativo por meio do Questionario do Estudante a respeito
das seguintes dimensdes: organizagdo didatico-pedagdgica, infraestrutura e oportunidades de ampliacdo da formacdo
académica e profissional. Além desses fatores, 0 CPC, em seu calculo, considera também o IDD e corpo docente (titulacdo e
regime de trabalho) (Inep, 2020b). Percebe-se que o SINAES analisa, além do servico principal de uma IES (ensino, pesquisa e
extensdo), a maneira pela qual esses servicos sdo percebidos pelo usuério, ao analisar a visdo discente a respeito das condi¢des
do processo formativo.

Contudo, apos consulta a literatura cientifica sobre as dimensdes da qualidade percebida dos servicos, encontraram-se

inimeras nao captadas por esse sistema, as quais sdo abordadas na préxima secao.

2.2 Instrumentos e dimensfes da qualidade funcional na prestacdo dos servicos e suas aplica¢gdes no ensino superior
brasileiro

O instrumento SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) contém o esqueleto basico para
mensurar qualidade percebida em varias empresas de diversos segmentos. Captura cinco dimens@es da qualidade funcional do
servico: tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e empatia. Os autores entendem qualidade percebida
como a discrepancia do servigo percebido menos o servico esperado; sendo assim, a escala é composta de duas se¢des, uma
para diagnosticar a percepcao do cliente e outra para mensurar suas expectativas.

Esse estudo foi um avango na avaliagdo do servico (Campos & Pinheiro, 2014) e a SERVQUAL ¢ aplicada até os dias

3


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i11.33908

Research, Society and Development, v. 11, n. 11, e469111133908, 2022
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i11.33908

atuais, porguanto os autores permitem que o instrumento seja adequado a cada organizacdo, como é feito por Fernande et al.
2017, que diagnosticaram a percepcao de qualidade dos alunos matriculados nos cursos de Tecndlogo em Gestao da Qualidade,
Marketing e Gestdo Comercial de uma IES localizada na regido da Serra Galcha, por meio da versdo adaptada da escala para
aplicacdo em Instituicdo de Ensino Superior.

Em resposta ao estudo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), Cronin Jr. e Taylor (1992, 1994) propuseram a
SERVPEREF, por concluirem que o conceito de qualidade percebida se relaciona apenas ao desempenho (atitude). O
instrumento consiste na escala SERVQUAL sem a secdo de expectativas. Alegam que a SERVPERF possui melhor ajuste e é
mais eficiente ao considerar a teoria estabelecida sobre o tema. Esse instrumento também foi preferido por Souto e Correia
Neto (2017), ao analisarem comparativamente as duas escalas, uma vez que, segundo eles, a SERVPERF possui menor custo e
tempo de operacionalizacdo. A SERVPERF foi empregada também por Fonseca, Jesus, Parrela e Mendes (2018) no ES
brasileiro, que confirmaram a aplicabilidade da escala para mensurar qualidade funcional na visdo dos académicos de uma IES
em Educacdo a Distancia.

Centrado no contexto da educacéo superior, Abdullah (2006a; 2006b) instituiu a HEDPERF, a qual foca no cliente
estudante e € capaz de captar os seguintes construtos: aspectos ndo académicos, aspectos académicos, reputagdo, acesso e
problemas de programa. Um exemplo de utilizacdo desse instrumento adaptado é apresentado no trabalho de Marinho e Poffo
(2016), ao identificarem a percepgdo de qualidade dos discentes dos cursos de uma IES em Santa Catarina (SC).

Diversas pesquisas se preocuparam em contribuir com o diagnéstico da qualidade percebida no ES brasileiro por meio
de outros instrumentos, cujos achados séo descritos nos proximos paragrafos.

Milan et al. (2014), por meio de um questiondrio préprio, identificaram que as seguintes dimensfes da qualidade
funcional influenciam na satisfacdo geral dos discentes do Curso de Administracdo de IES privada: corpo docente e curriculo,
imagem e reputacdo da IES, valor, limpeza das instala¢@es, atendimento e seguranca.

Pacheco, Mesquita e Dias (2015) identificaram outras dimensfes que interferem na percep¢do de qualidade, ao
aplicarem questionario proprio com os discentes de graduacdo do Instituto Federal de Educacgdo, Ciéncia e Tecnologia de
Minas Gerais — Campus Ouro Preto: corpo docente, apoio académico, servigos administrativos, atencdo aos estudantes,
infraestrutura de ensino, biblioteca, qualidade de ensino, acesso a tecnologia e setor de reprografia.

A qualidade percebida pode ser relacionada a outros conceitos, como concluido por Santini, Guimaraes e Severo
(2014), mediante aplicacdo de um questionario com os discentes do Curso de Administracdo em duas IES no municipio de
Caxias do Sul (RS): qualidade percebida, confianca e comprometimento influenciam positivamente na retencdo de discentes
(combate da evasao).

Cabe salientar a diversidade na percep¢do de qualidade, o que permite diferentes visGes por parte do publico estudado.
Campos e Pinheiro (2014) verificaram, mediante questionario adaptado, auséncias de similaridades e padrdes de expectativas
dos alunos dos Cursos de Engenharia Civil, Arquitetura e Engenharia da Computacdo de duas IES, publica e privada, em
relagdo a mesma instituicdo; a diferentes entidades e a cursos similares de organizagoes distintas.

Milan, Erbele, Corso e Toni (2015) encontraram dimensfes de qualidade funcional diferentes ao considerarem a
percepcdo de discentes do Curso de graduacdo em Administracdo e de pos-graduacdo lato sensu de uma IES de carater
comunitario regional na Serra Gatcha. Os alunos de graduac¢do valorizam mais o atributo “confianca na IES” e 0s de pds-
graduagdo preferem “atualidade e aplicabilidade dos contetidos”.

Pesquisas com esse escopo contribuem com o mapeamento de outras dimensfes em IES com outras peculiaridades
(Milan et al., 2014). Identificar quais fatores sdo percebidos pelos estudantes e implementar estratégias que valorizem esses
construtos podem contribuir com atitudes e intengdes comportamentais positivas pelos discentes (Pacheco, Mesquita & Dias,

2015).
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3. Metodologia
3.1 Caracterizacéo da pesquisa

O estudo caracteriza-se como uma pesquisa quantitativa, pois buscou quantificar os dados (Malhotra, 2004) e utilizou
0 método estatistico para alcance dos resultados.

Classifica-se também como uma pesquisa descritiva, porquanto as informacfes foram obtidas com os respondentes
por meio de técnicas padronizadas (Gil, 2008).

Utilizou-se 0 método de levantamento de campo (survey) com questionario semiestruturado (por conter uma questao

aberta) para coleta de dados junto as amostras estabelecidas por conveniéncia, ndo probabilisticas; com corte transversal nico.

3.2 Instrumento

O questionario aplicado foi validado por Poffo (2018), o qual diagnostica a percepcdo de qualidade discente sobre
sete dimensdes da qualidade funcional em relacdo aos servigos educacionais ofertados: reputagdo mercadologica, seguranca,
atendimento administrativo, relacionamento interpessoal, infraestrutura, aspectos educacionais e aspectos académicos. Os
construtos possuem variaveis/afirmacfes avaliadas pelos respondentes por meio de uma escala Likert de 1, para discordo
totalmente, a 5, para concordo totalmente.

O instrumento divide-se em dois blocos: (i) atributos responsaveis por aferir a qualidade percebida e (ii)
caracteristicas sociodemograficas dos entrevistados. Por meio dessa escala, é possivel diagnosticar, com média de 1 (conceito
minimo) a 5 (conceito maximo), a percepcdo de qualidade dos alunos em relacdo a cada variavel, dimenséo e IES.

A nota 3 representa a neutralidade dos respondentes em relacdo as afirmacfes do questionario e é considerada
aceitavel neste estudo; nota igual ou acima de 4 é recomendavel; valor abaixo de 3, inaceitavel, porque indica discordancia do

participante sobre a afirmacéo avaliada.

3.3 Populacdes e amostras

As populagdes do estudo sdo os discentes do 2° ao 10° periodo dos Cursos de Engenharia Civil de uma universidade
federal pablica em MG (221 alunos) e de um centro universitario privado em SC (193 discentes). Na IES privada, o curso é
presencial noturno e, na publica, presencial integral.

Escolheu-se o publico de Engenharia Civil por ser um curso comum e com caracteristicas similares em ambas as
instituices, destaca-se aqui a populacdo, com diferenca de apenas 23 alunos. Ou seja, foi considerado apto pelos autores para
esse comparativo.

Consideraram-se os dados fornecidos pelas instituigdes até 11/08/2020. Excluiram-se os alunos do 1° periodo por
entender que eles ndo teriam propriedade para analisar as assertivas propostas, por nao terem tido uma experiéncia apropriada
com as instituicfes, uma vez que as atividades letivas presenciais estavam suspensas como medida de contengdo a pandemia
COVID-19 (Brasil, 2020).

Ratifica-se que o questionério foi aplicado remotamente em momento de calamidade publica, do dia 14 de setembro
de 2020 ao dia 4 de novembro de 2020. Os pesquisadores obtiveram 213 respostas, das quais 53 foram excluidas por ndo terem
sido consideradas validas.

Diante disso, restaram 160 respostas validas. O método de selecdo das amostras foi por conveniéncia, as quais se

configuraram conforme detalhado na Tabela 1:
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Tabela 1. Descricdo das amostras do estudo.

IES Populagéo Tamanho da amostra Nivel de confianca Margem de erro
Privada 193 72 90% 7,59%
Pablica 221 88 90% 6,80%

Nota-se, na Tabela 1, nivel de confianca e margem de erro aceitaveis para as amostras. Fonte: Autores.

3.4 Anélise estatistica
Identificou-se o perfil sociodemografico dos participantes, ao caracterizarem as amostras por instituicao. Verificou-se
também a confiabilidade do estudo, por meio da analise do Alfa de Cronbach.

Por fim, realizaram-se os tratamentos descritivos por variaveis, dimensoes e filtro por IES.

4. Resultados e Discusséo
4.1 Caracteristicas das amostras

Dos 72 participantes da IES privada, 80,56% sdo do sexo masculino; 62,50% possuem entre 18 e 24 anos; 75%
marcaram a opgao solteiro/separado/desquitado/vitvo; 90,28% estdo entre 0 1° e 5° ano do curso; 94,44% trabalham; 38,89%
possuem renda familiar de R$ 2.726,00 a R$ 5.450,00.

Dos 88 respondentes da institui¢do publica, 62,50% séo do sexo masculino; 80,90% possuem entre 18 e 24 anos de
idade; 95,45% marcaram a op¢do solteiro/separado/desquitado/vilvo; 73,86% estdo entre 0 1° e 5° ano do curso; 62,50% néo
trabalham e 31,82% possuem renda familiar de R$ 2.726,00 a R$ 5.450,00.

4.2 Confiabilidade do estudo
Para apreciar a veracidade dos dados, utilizou-se a anélise do Alfa de Cronbach. O construto total resultou em 0,9610
e todas as dimensdes da pesquisa alcangaram valor minimo aceitavel, superior a 0,60 (Cronbach, 1951). Ou seja, concluiu-se

gue o estudo teve confiabilidade estatistica.

4.3 Resultados descritivos e discussao dos principais achados

Nesta sec¢do sdo discutidos os achados mais relevantes e comparados com os de Poffo (2018), uma vez que autora
utilizou 0 mesmo instrumento para diagnosticar a percepcdo de qualidade dos discentes de diversos cursos e de cinco
instituicBes privadas. Este estudo, por sua vez, preocupou-se em diagnosticar a percepcdo de qualidade exclusivamente dos
alunos de engenharia civil e analisou apenas duas entidades de ensino superior: uma publica e uma privada.

Na Tabela 2, sdo especificados os resultados da dimensdo reputacdo mercadoldgica.
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Tabela 2. Reputacdo mercadolégica.

Afirmagdes RM1 RM2 RM3 RM4 RM5 RM6 Dimenséo
Média 42222 40278 3,8194 4,0278  3,9444 3,7639 3,9676
Moda 5 5 4 5 3 4 4
Privada Mediana 4 4 4 4 4 4 4
Desvio Padrédo (P) 0,9162 10,9570 0,9328 11,0270  0,9985 1,1241 0,9926
Variancia (P) 0,8395 10,9159 0,8702 11,0548  0,9969 1,2637 0,9902
Média 4,0682 35795 3,7159 3,7500  3,6932 3,3977 3,7008
Moda 4 4 4 4 4 3 4
Publica Mediana 4 4 4 4 4 3 4
Desvio Padréo (P) 0,8633 11,0414 10,9529 11,1001  0,9927 0,9833 0,9889
Variancia (P) 0,7454 1,0846 0,9079 11,2102  0,9854 0,9668 0,9834

Fonte: Autores.

Observa-se na Tabela 2 que a afirmacdo “A instituigdo em que estudo tem uma imagem profissional” (RM1) obteve
maiores médias numéricas em ambas as instituicdes. No estudo de Poffo (2018), percebe-se similaridade com esse achado,
porquanto essa afirmacdo obteve o melhor resultado em relagdo as demais assertivas inerentes a dimensdo reputagdo
mercadoldgica: média 4,229, moda 5, mediana 4, desvio padrdo 0,900 e variancia 0,811. Os resultados sugerem que as
instituicBes dos estudos apresentados, deste e do de Poffo (2018), passam uma imagem profissional consolidada aos seus
discentes.

Em relagdo a assertiva “As graduacdes da minha institui¢do proporcionam facil empregabilidade” (RM6) observamos
as menores médias, abaixo de 4, e a maioria dos alunos da IES publica ndo concorda/nem discorda dessa variavel. No estudo
de Poffo (2018), a média encontrada nessa assertiva foi 4,124, um resultado satisfatorio.

Na IES privada, a afirmacao “A institui¢io em que estudo oferece programas bem-conceituados” (RM5) obteve média
préxima a quatro, mas moda 3. No estudo de Poffo (2018), as IES privadas obtiveram, na mesma afirmacdo, média 4,198 e
moda 5.

A instituicdo de ensino, ao consolidar uma imagem e reputacdo no mercado (Milan et al., 2014), pode contribuir com
0 que é percebido em termos de qualidade pelo discente (Gouvéa, Onusic & Mantovani, 2016). Entretanto, apenas a marca nao
é suficiente para evitar a evasao de alunos (Santini, Guimardes & Severo, 2014).

Sdo descritos os resultados da dimenséo seguranga abaixo.
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Tabela 3. Seguranca.

Afirmacdes S1 S2 S3 Dimenséo
Média 4,0694 3,9306 4,0972 4,014
Moda 4 5 5 5
Privada Mediana 4 4 4 4
Desvio Padréo (P) 0,9906 1,0045 0,9452 0,9801
Variancia (P) 0,9813 1,0091 0,8933 0,9612
Média 3,9886 3,4773 3,9318 3,705
Moda 4 4 4 4
Pablica Mediana 4 4 4 4
Desvio Padréo (P) 0,9107 1,1178 0,9862 1,0049
Variancia (P) 0,8294 1,2495 0,9726 1,0172

Fonte: Autores.

Na Tabela 3, ilustra-se que a afirmag@o “Sinto que confio de forma plena nas informagdes fornecidas pelos meus
professores e funcionarios desta institui¢do de ensino” (S1) alcangou maior média na IES publica em relacdo as suas demais
variaveis, 3,9886; contudo, abaixo do valor alcancado pela privada, 4,0694. Apesar de a IES privada, neste estudo, ter se
destacado nessa assertiva, no estudo de Poffo (2018), as IES privadas analisadas obtiveram média 2,878, moda 1 e desvio
padrdo 1,452.

Quanto a assertiva “O ambiente da institui¢do em que estudo me deixa seguro (a)” (S3), observa-se maior média na
instituicdo privada no que tange as suas demais afirmagdes. Diferentemente do encontrado por Poffo (2018): média 2,171,
moda 1 e desvio padrdo 1,383.

E importante que sejam bem estabelecidos os sistemas de avaliagdo com empresas terceirizadas, porquanto estas
geralmente sdo escolhidas para garantirem seguranca fisica nas IES (Milan et al., 2014).

A variavel “A estrutura do curso em que estudo nesta institui¢do (disciplina e metodologias de ensino) me deixa
seguro (a).” (S2) obteve menores médias em ambas as instituicdes, abaixo de 4, e abaixo de 3 no estudo de Poffo (2018):

2,127, moda 1. Nota-se que os discentes dos estudos citados percebem menos qualidade no que tange as disciplinas e
metodologias de ensino em relacdo as demais assertivas da dimensao seguranca. Sobre isso, Milan et al., (2014) concluiram
que a estrutura do curso no que tange as disciplinas e ao ndo engessamento para cursa-las é relevante a percepcao de qualidade
discente.

Os resultados da dimenséo atendimento administrativo sdo relatados na Tabela 4.
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Tabela 4. Atendimento administrativo

Afirmacdes AAdm1 AAdm2  AAdm3 AAdm4 AAdm5 Dimensé&o
Média 4,4167 3,9722 4,3472 4,1389 4,1806 4,2111
Moda 5 5 5 5 5 5
Privada Mediana 5 4 5 4 5 5
Desvio Padrdo (P) 0,8780 1,1544 0,9597 0,9618 1,1344 1,0177
Variancia (P) 0,7708 1,3326 0,9211 0,9252 1,2868 1,0473
Média 3,5114 4,2955 4,1705 3,8750 3,6364 3,8977
Moda 3 5 5 4 3 4
Publica Mediana 3 5 4 4 4 4
Desvio Padréo (P) 0,9999 0,9190 0,9441 1,0092  0,8552 0,9455
Variancia (P) 0,9999 0,8445 0,8914 1,0185  0,7314 0,8971

Fonte: Autores.

Percebe-se, na Tabela 4, que a assertiva “Os professores sdo atenciosos comigo sempre que preciso da atengdo deles”
(AAdm1) alcancou maior média na IES privada, 4,4167, e moda 5. Na IES publica deste estudo, observamos menor média
nessa assertiva, 3,5114, e moda 3. Poffo (2018) encontrou média 3,815 e moda 5.

A afirmagdo “Quando eu preciso de uma informagdo do meu coordenador (ou da minha coordenadora) eles sempre
sdo atenciosos comigo” (AAdm?2) obteve maior média na instituicdo publica, 4,2955, acima do valor encontrado na IES
privada, 39722, e ao valor encontrado por Poffo (2018), 3,827. Em corroboragdo a importancia dessa assertiva, Milan, Erbele,
Corso e Toni (2015) verificaram que o atendimento da coordenacgdo de curso e a interagdo do docente com o discente séo
importantes para os alunos tanto de graduacéo quanto de pos-graduacéo lato sensu.

A variavel “O setor financeiro da instituigdo sempre tem um horério de atendimento para receber as demandas dos
alunos” (AAdm5) apresentou moda 3 na entidade publica. Ressalta-se que 0s servicos ofertados sdo gratuitos e que isso pode
justificar a indiferenca dos discentes quanto a essa assertiva. Outro ponto a ser destacado: todas as afirmages obtiveram moda
5 na IES privada.

A dimensdo atendimento administrativo é essencial para fortalecer a confianca do aluno e contribuir com sua
permanéncia na universidade (Jager & Gbhadamosi, 2013).

Seguem os valores da dimens&o relacionamento interpessoal na Tabela 5.
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Tabela 5. Relacionamento interpessoal.

Afirmacoes Rel Re2 Re3 Re4 Re5 Re6 Re7 Dimenséao
Média 40000 4,0556 41111 473889 4,1944 39861 44028 41627

Moda 4 5 5 5 5 5 5 5

. Mediana 4 4 4 5 4 4 5 4

Privada

Des""(’PF)’adraO 09428 0,9702 09213 0,7915 0,9667 1,0736 0,7934  0,9228
Variancia (P)  0,8889 0,414 0,8488 0,6265 0,344 1,1526 0,6294  0,8603
Média 38295 38409 35455 38636 3,8077 3,3068 4,1364  3,7744

Moda 5 4 4 4 4 3 5 4

Piblica Mediana 4 4 4 4 4 3 4 4
Des"'?Psadrao 1,0360 09156 1,0103 08814 0,8533 1,1615 0,9068  0,9664
Variancia (P)  1,0732 0,8383 1,0207 0,769 0,7282 1,3490 0,8223  0,9441

A afirmagdo “O pessoal administrativo tem boa aparéncia e uniformes” (Re7), na tabela acima, obteve maiores

A assertiva “O aluno se sente confiante nas negociagdes com a institui¢do” (Re6) obteve menores médias em ambas

publica deste estudo.

apresentou a maior média na dimenséo tangibilidade.

Fonte: Autores.

A Tabela 6 descreve os resultados da dimensao infraestrutura.

10

médias nas duas instituicBes, apesar de os servidores ndo usarem uniformes na IES publica. Tal resultado foi similar ao
encontrado por Poffo (2018), a qual obteve a segunda maior média do construto na assertiva em questdo. A aparéncia do
pessoal administrativo neste estudo e no trabalho da autora obteve moda 5, ou seja, a maioria dos alunos perceberam uma
aparéncia positiva do pessoal administrativo. Similar aos achados de Fonseca et al. (2018), no qual a varidvel “Os

colaboradores da instituicio EAD em que vocé estuda se apresentam de forma adequada (uniformes, crachas, etc.).”

as instituicbes em relagdo as demais variaveis, entretanto, moda 5 na instituicdo privada, 4 no estudo de Poffo (2018) e 3 na
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Tabela 6. Infraestrutura.

Afirmacdes Infl Inf2 Inf3 Inf4 Inf5 Inf6 Dimensé&o
Média 3,9444 3,5972 | 4,0972 | 4,0417 | 4,3472 | 3,7639 3,9653
Moda 5 4 4 5 5 5 5
Privada Mediana 4 4 4 4 5 4 4
Desvio Padréo (P) 1,0915 1,1262 | 0,7846 1,0198 0,9000 1,2303 1,0254
Variancia (P) 1,1914 1,2683 0,6155 1,0399 0,8100 1,5137 1,0731
Média 3,1477 2,7386 3,6250 | 3,6023 4,0114 | 2,9545 3,3466
Moda 4 2 4 4 5 2 4
Publica Mediana 3 3 4 4 4 3 4
Desvio Padrdo (P) 1,1336 1,1530 0,9572 1,1436 1,0818 1,2052 1,1124
Variancia (P) 1,2850 1,3294 0,9162 1,3077 1,1703 1,4525 1,2435

Fonte: Autores.

Nota-se, na tabela apresentada, que a assertiva “Os banheiros atendem as necessidades dos alunos, em relagdo a
quantidade, ao tamanho e a limpeza” (Inf5) obteve destaque nas duas institui¢gdes, com médias mais altas em relagdo a outras
varidveis do construto infraestrutura. O resultado foi diferente do encontrado por Poffo (2018): média 2,502 e moda 1 na
mesma assertiva. Na IES publica deste estudo, contudo, apesar de uma média satisfatoria, os alunos reclamaram sobre as
trancas e descargas dos banheiros. Ratifica-se que a limpeza das salas de aula, corredores e banheiros influencia na percepcao
de qualidade discente (Milan et al., 2014).

A afirmagdo “Todos ou maior parte dos equipamentos e/ou materiais disponiveis nos ambientes para as aulas préaticas
sdo suficientes para 0 numero de alunos” (Inf2) teve menores médias nas duas entidades e média e moda inaceitaveis na
publica, abaixo de 3. A assertiva “A cantina da minha institui¢do atende as minhas expectativas em relacdo a variedade de
produtos, ao prego e as quantidades” (Inf6) também teve média e moda abaixo de 3 na mesma instituicdo. Poffo (2018) teve
resultados similares aos da IES publica deste estudo na Inf2 (média 2,695) e na Inf6 (média 2,246), entretanto, apresentou
moda 1.

Algumas ponderagBes foram feitas sobre as cantinas e estacionamentos de ambas as organiza¢Bes. Na IES privada,
verificaram-se reclamacGes sobre a qualidade das comidas, sobre o tamanho das cantinas para atenderem as demandas
expressivas em horéarios comuns e sobre o estacionamento no que tange ao preco, a dificuldade de acesso, ao atendimento nos
guichés e ao nimero de vagas. Sugeriram estacionamento coberto para moto e guarda-volumes para motociclistas.

Na instituicdo publica, reclamaram sobre a cantina/restaurante universitario: faltam opcles veganas e espaco
suficiente para quantidade de pessoas. Reclamaram também sobre o estacionamento em relagéo a falta de cobertura, poucas
vagas para motos e falta de iluminacdo no periodo noturno. Pontuaram sobre a biblioteca ser um excelente ambiente para
estudo com espacos adequados; contudo, relataram instabilidade no wi-fi e sugeriram mais rigor na cobranca de siléncio.

Na Tabela 7, estdo descritos os achados dos aspectos educacionais.

11
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Tabela 7. Aspectos educacionais.

Afirmacdes AEdul AEdu2 AEdu3 AEdu4 Dimenséo
Média 3,8194 4,1111 3,9722 4,1263 3,9757
Moda 4 5 4 4 4
Privada Mediana 4 4 4 4 4
Desvio Padréo (P) 0,9026 0,8425 0,8160 0,8498 0,8527
Variancia (P) 0,8146 0,7099 0,6659 0,7222 0,7282
Média 3,7045 3,5114 3,3182 3,5114 3,5114
Moda 4 4 3 4 4
Publica Mediana 4 4 3 4 4
Desvio Padréo (P) 0,8000 0,9293 0,9833 1,1078 0,9551
Variancia (P) 0,6400 0,8635 0,9669 1,2271 0,9244

A afirmacéo “O sistema académico oferecido pela IES atende plenamente minhas necessidades” (AEdul), descrito na

Ressalta-se a importancia de melhorar cada vez mais os resultados dessa dimenséo, porquanto ao melhorar os servigos

média abaixo de 3 e moda 1 para a mesma assertiva.

Fonte: Autores.

de apoio, pode-se obter um destaque positivo no servico principal (Rave & Giraldo, 2016).

Por fim, descrevem-se os valores da dimensao aspectos académicos na Tabela 8.

Tabela 8. Aspectos académicos.

Tabela 7, obteve maior média na IES publica em relagéo as suas demais variaveis; contudo, menor do que o valor alcancado
pela institui¢do privada em relagdo as suas demais afirmac@es. Observa-se também moda 4 na assertiva citada nas duas IES,
diferente do achado por Poffo (2018), moda 3. A assertiva “O sistema é conectado com a biblioteca e outros departamentos das
IES” (AEdu4) teve maior média na IES privada, em relagdo a todas as varidveis da dimensdo, inclusive as da publica. Em
ambas institui¢bes o resultado foi satisfatorio nessa afirmacéo, diferentemente do encontrado por Poffo (2018): média abaixo
de 3. Observam-se moda 3 e média 3,3182 na instituicdo publica na afirmacdo “Considero que o sistema e os métodos de

integracdo entre alunos, docentes, coordenadores e funcionarios sdo adequados e eficientes” (AEdu3). Poffo (2018) relatou

Afirmacdes AAcadl AAcad? AAcad3 AAcad4 AAcad5 Dimensé&o
Média 4,3472 4,3472 3,8611 4,1528 4,3056 4,2028
Moda 5 5 4 4 5 5
Privada Mediana 5 5 4 4 4 4
Desvio Padréo (P) 0,7483 0,7667 0,9618 0,8606 0,7386 0,8152
Variancia (P) 0,5600 0,5878 0,9252 0,7405 0,5455 0,6718
Média 4,1250 3,8068 2,9886 3,5455 3,9318 3,6795
Moda 4 4 3 4 4 4
Publica Mediana 4 4 3 4 4 4
Desvio Padréo (P) 0,8503 0,9276 1,1331 0,9159 0,9746 0,9603
Variancia (P) 0,7230 0,8604 1,2840 0,8388 0,9499 0,9312

Fonte: Autores.
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Na tabela ilustrada, a assertiva “Os professores tém conhecimento para responder as questdes relativas ao curso e ao
contetdo” (AAcadl) obteve maiores médias em ambas as institui¢des, acima de 4, superior a encontrada por Poffo (2018). A
IES privada também se destacou positivamente na afirmagio “Os professores s30 atenciosos e corteses em suas comunicacoes
comigo” (AAcad2), média 4,3472. Na afirmagdo “Os professores me dao retorno sobre meu progresso em sala de aula durante
o semestre” (AAcad3), observam-se as menores médias nas duas entidades, contudo, a IES publica demonstrou resultado
insatisfatorio: média e moda abaixo de 3, inferior também ao encontrado por Poffo (2018).

Nessa dimensdo, ressalta-se o papel importante ocupado pelo professor na percepc¢ao de qualidade discente (Milan et
al., 2014; Campos & Pinheiro, 2014). A qualidade do ES brasileiro tem seu eixo principal no ensino, pelo qual os docentes sdo
0s principais responsaveis (Cunha, 2014).

Por fim, este estudo também se preocupou em comparar os valores das médias das dimensdes das IES publica e
privada, conforme a Tabela 9.

Tabela 9. ComparagGes entre as médias das dimensdes e o tipo de IES.

Privada Publica
Dimensoes
Média Desvio Padréo (p) Média Desvio Padréo (p)

Reputacdo Mercadoldgica 3,968 0,993 3,701 0,989
Seguranca 4,014 0,975 3,705 1,052
Atendimento

Administrativo 4,211 1,018 3,898 0,945
Relacionamento 4,163 0,923 3,774 0,066
Interpessoal

Infraestrutura 3,965 1,025 3,347 1,112
Aspectos Educacionais 3,976 0,853 3,511 0,955
Aspectos Académicos 4,203 0,815 3,680 0,960
Nota final da IES 4,071 0,943 3,659 0,997

Fonte: Autores.

A IES privada alcangou médias numéricas superiores em todas as dimensdes e, consequentemente, na média final,
4,071; enquanto a publica alcangou 3,659, conforme detalhado na Tabela 9. Pontua-se que, no momento da aplicacdo do
questionario, devido ao estado de calamidade publica e suspensdo das atividades letivas presenciais, a instituicdo publica
estava com o calendario académico suspenso e ofertava apenas um calendario suplementar facultativo, com algumas
disciplinas, ao qual nem todos os discentes aderiram.

A dimensdo atendimento administrativo, em ambas as instituicGes, obteve as maiores médias, enquanto o construto
infraestrutura apresentou as menores, o que corrobora as reclamac@es dos discentes sobre as cantinas e 0s estacionamentos.
Poffo (2018) também obteve a menor média no construto infraestrutura. Esses achados foram similares ao encontrado por
Fonseca et al. (2018), que concluiram que a IES em EAD analisada atende bem as solicitagdes dos alunos e precisa melhorar a

sua infraestrutura.
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Os dois Cursos de Engenharia Civil das instituicdes analisadas obtiveram CPC igual a 4 em 2019 (Inep, 2020c).

Aplicou-se o teste de hipo6tese, por meio dos testes t, para verificar se as diferencas entre as médias sdo
estatisticamente significantes. Sendo assim, instituiram-se as seguintes hipoteses:

H1: Existe percepcdo de qualidade diferente entre os tipos de IES;

HO: N&o existe percepcdo de qualidade diferente entre os tipos de IES.

Os resultados sdo detalhados na Tabela 10:

Tabela 10. Resultados dos testes t.

Niamero de
Tipo de IES Média no Construto Desvio Padréo
Casos
Classificagéo _
Publica 89 3.695 0,573
Privada 73 4.063 0,636
95% Confidence
. Sig. (2- Mean Std. Error Interval of the
Independent Samples Test F Sig. t df ] ) . .
tailed)  Difference  Difference Difference
Lower  Upper
Equal
variances 224 636 -3.874 160 .000 -36815 .09502 -55581  -18049
Construto  assumed
Qualidade Equal
variances not -3.835 146.611 .000 -36815 .09600 -55789  -17841

assumed

Fonte: Autores.

Devido a significancia 0,636, apresentada na Tabela 10, H1 foi rejeitada. Ou seja, ndo existe percepcdo de qualidade
diferente entre os tipos de IES. Em um estudo parecido, Campos e Pinheiro (2014) concluiram ndo haver padrdes de
expectativas similares sobre 0os mesmos atributos do setor educacional por parte de alunos de cursos afins de institui¢des
publica e privada.

5. Concluséo

Este estudo teve como objetivo principal identificar a percepcdo de qualidade dos discentes do Curso de Engenharia
Civil de uma universidade federal publica de MG e de um centro universitéario privado em SC. O instrumento utilizado capta as
seguintes dimensfes da qualidade funcional: reputacdo mercadolégica, seguranca, atendimento administrativo, relacionamento
interpessoal, infraestrutura, aspectos educacionais e aspectos académicos.

Obtiveram-se 160 respostas validas, sendo 88 da IES publica e 72 da privada. Nas duas instituigdes, observaram-se as
maiores médias na dimensdo atendimento administrativo e as menores no construto infraestrutura. Registraram-se queixas de
alunos, de ambas as institui¢fes, sobre as cantinas e os estacionamentos.

A IES publica teve resultados inaceitaveis nas afirmagdes “Todos ou maior parte dos equipamentos e€/ou materiais
disponiveis nos ambientes para as aulas praticas sdo suficientes para o niimero de alunos” (dimensdo infraestrutura), “A

cantina da minha instituicdo atende as minhas expectativas em relacdo a variedade de produtos, ao preco e as quantidades”
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(dimensdo infraestrutura) e “Os professores me dao retorno sobre o meu progresso em sala de aula durante o semestre”
(dimens&o aspectos académicos).

Identificaram-se médias numéricas superiores, na instituicdo privada, em todas as variaveis de todas dimensGes
abordadas no estudo, com exce¢do da afirmagédo “Quando eu preciso de uma informagdo do meu coordenador (ou da minha
coordenadora) eles sempre sdo atenciosos comigo” da dimensdo atendimento administrativo.

Apos teste de hipotese, por meio dos testes t, concluiu-se que as diferencas entres as médias das duas instituicdes ndo
sdo estatisticamente significantes. Ou seja, existem comportamentos diferentes; contudo, ha também comportamentos
similares. Desse modo, ndo se pode afirmar, estatisticamente, que a IES privada teve uma percepg¢éo de qualidade superior.

Em resposta a questdo problema deste estudo “Qual a percepcdo de qualidade dos discentes do Curso de graduacao
em Engenharia Civil de IES publica e privada?”, concluiu-se que as percepg¢des dos alunos que participaram da pesquisa séo
aceitaveis, porquanto todas as dimensdes de ambas as entidades alcancaram médias acima de 3 e consequentemente média
final por IES superior a 3.

A intencdo, ao apresentar os resultados desta pesquisa, ndo é majorar a competi¢do entre as IES, nem ranquear seus
resultados. O intuito é apenas apresentar indicadores do que é percebido em termos de qualidade e do que pode ser melhorado
pelas IES analisadas em relacdo as varidveis das dimensdes do instrumento aplicado. Em relacdo & contribuicdo para a
academia, observou-se que, nas duas instituicbes analisadas neste estudo e nas cinco estudas por Poffo (2018), o construto
infraestrutura obteve menor média numérica em relacdo as demais dimensdes apreciadas. Como sugestdo, acredita-se que as
Instituicdes de Ensino Superior brasileiras, ao pensarem em percepcdo de qualidade discente, podem ter como ponto de partida
sua infraestrutura e atencéo as cantinas e aos estacionamentos.

Esta pesquisa apresentou algumas limitacGes, tais como: corte transversal Unico; amostras reduzidas, além de néo
serem probabilisticas; aplicacdo do questionario em apenas duas instituicfes e em apenas dois estados e, por fim, ndo poder
concluir se as percepcdes de qualidade obtidas sdo resultantes da origem geografica, das discrepancias publico e privado ou da
subjetividade relacionada ao conceito. Ressalta-se que os resultados encontrados devem se limitar ao contexto estudado, ndo
cabendo generalizacGes.

Sugerem-se, para novas investigagcdes, amostras maiores e probabilisticas; que sejam consideradas demais regides
brasileiras e, em caso de comparativo publico e privado, que se dé na mesma localidade. Faz-se interessante também, em
estudos futuros, considerar todos os alunos das IES analisadas neste estudo, como também aplicar outros instrumentos que

diagnostiquem novas dimens@es da qualidade funcional, tragando-se novos indicadores e comparativos.
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